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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Penulis mengukur kepuasan konsumen menggunakan 10 indikator kualitas layanan 

serta 3 indikator harga. Dari hasil wawancara mendalam yang dilakukan penulis 

terhadap responden, ditemukan bahwa seluruh indikator memiliki peran masing-

masing dalam memengaruhi kepuasan konsumen. Terdapat perbedaan preferensi 

antar kelompok responden berdasarkan lama berlangganannya tetapi juga dapat 

terjadi perbedaan antar individu. Maka dari itu berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan mengenai kepuasan konsumen, dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

 

5.1.1.  Harapan Responden Terhadap Penyedia Layanan Internet 

Berdasarkan hasil analisis mengenai harapan responden terhadap penyedia 

layanan internet, terdapat beberapa kesamaan dan perbedaan mengenai harapan 

responden terhadap penyedia layanan internet. Perbedaan ini dapat dilihat dari 

adanya pembagian responden menjadi dua kelompok yaitu responden yang 

berlangganan lebih dari satu tahun dan responden yang berlangganan kurang dari 

satu tahun. 

1. Harapan berdasarkan kelompok responden yang berlangganan lebih dari 

satu tahun: 

 Dimensi kualitas layanan, responden menginginkan ketepatan waktu 

teknisi untuk datang melakukan perbaikan dengan toleransi waktu 

15 menit hingga satu jam serta memberi kabar terlebih dahulu, 

koneksi internet yang stabil dan merata di segala kondisi cuaca, jam, 

dan oleh seluruh pengguna. Di samping itu juga diharapkan koneksi 

internet dengan kecepatan yang sesuai dengan paket dan tagihan 

yang nett tanpa ada biaya tambahan apapun. Seluruh karyawan yang 

merespon konsumen diharapkan memiliki responsivitas yang baik, 

di mana harus dapat dihubungi dengan cepat, mudah, dan praktis 
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dengan sikap yang ramah, sopan, sabar, serta berperan aktif 

menanyakan permasalahan konsumen. Responden juga 

membutuhkan informasi mengenai gangguan, promo, update paket 

yang penyampaiannya harus jelas, akurat, dan mudah dipahami. 

Tentunya dalam mengatasi permasalahan konsumen diharapkan 

teknisi secara khusus memiliki keahlian di bidangnya sehingga 

perbaikan mampu diselesaikan dengan cepat dan tuntas dengan 

peralatan yang lengkap dan tidak perlu canggih. Selain itu responden 

juga mengharapkan karyawan memiliki pengetahuan produk yang 

mendetil serta mampu menjelaskannya dengan inisiatif dan sejelas 

mungkin. Tidak sebatas hanya customer service, melainkan teknisi 

juga diharapkan memiliki pengetahuan produk.  Terakhir untuk 

penampilan teknisi diharapkan menggunakan seragam rapi dan 

memperhatikan bau badan. 

 Dimensi harga, responden menginginkan harga layanan internet 

yang terjangkau, terdapat diskon, sebanding dengan kualitas yang 

diterima, serta mempertimbangkan harga dan kualitas yang tidak 

jauh berbeda dengan pesaing. 

2. Harapan berdasarkan kelompok responden yang berlangganan kurang dari 

satu tahun: 

 Dimensi kualitas pelayanan, responden menginginkan ketepatan 

waktu teknisi untuk datang melakukan perbaikan dengan toleransi 

waktu 15 menit hingga satu hari bahkan diharapkan dapat lebih cepat 

dari waktu yang sudah disepakati, koneksi internet yang stabil dan 

merata di segala kondisi cuaca, jam, hingga akhir periode 

pembayaran, dan oleh seluruh pengguna. Di samping itu juga 

diharapkan koneksi internet dengan kecepatan yang sesuai dengan 

paket dan tagihan yang sesuai dengan kesepakatan awal. Seluruh 

karyawan yang merespon konsumen diharapkan memiliki 

responsivitas yang baik, di mana harus dapat dihubungi dengan 

cepat, mudah, dan praktis dengan sikap yang ramah, sopan, sabar, 

berperan aktif menanyakan permasalahan konsumen, dan khusus 
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untuk teknisi diharapkan mampu memahami batasan serta 

menyesuaikan diri saat sedang melakukan perbaikan. Responden 

juga membutuhkan informasi mengenai gangguan, promo, denda 

yang penyampaiannya harus jelas, akurat, tidak bertele-tele, dan 

mudah dipahami. Tentunya dalam mengatasi permasalahan 

konsumen diharapkan teknisi secara khusus memiliki keahlian di 

bidangnya sehingga mampu mengedukasi konsumen serta perbaikan 

mampu diselesaikan dengan cepat dan tuntas dengan peralatan yang 

lengkap dan tidak perlu canggih. Selain itu responden juga 

mengharapkan karyawan memiliki pengetahuan produk yang 

mendetil serta mampu menjelaskannya dengan inisiatif, jujur, dan 

sejelas mungkin. Tidak sebatas hanya customer service, melainkan 

teknisi juga diharapkan memiliki pengetahuan produk. Terakhir 

untuk penampilan teknisi diharapkan menggunakan seragam rapi 

dan menerapkan protokol kesehatan. 

 Dimensi harga, responden menginginkan harga layanan internet 

yang terdapat diskon, sebanding dengan kualitas yang diterima, serta 

menyesuaikan harga dengan pesaing. 

 

5.1.2. Kinerja yang Diberikan IndiHome  

Berdasarkan hasil analisis mengenai kinerja IndiHome, terdapat beberapa 

kesamaan dan perbedaan mengenai kinerja IndiHome menurut kedua kelompok 

yaitu: 

a. Kinerja IndiHome berdasarkan kelompok responden yang berlangganan 

lebih dari satu tahun: 

 Dimensi kualitas layanan, ketepatan waktu teknisi masih belum 

konsisten dan tidak memberi kabar. Koneksi internet juga sering kali 

terjadi gangguan pada saat tertentu dan saat mengakses aplikasi 

tertentu, kecepatannya pun tidak merata di seluruh perangkat dan 

hasil speed test tidak sesuai dengan kecepatan yang dipilih. Dalam 

merespon konsumen, baik customer service maupun teknisi telah 

mampu dihubungi dengan mudah dan merespon dengan cepat 
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tanggap. Akan tetapi prosedur dalam menghubungi dinilai masih 

terlalu bertele-tele dan tidak praktis. Satu hal yang menjadi sorotan 

yaitu sikap teknisi yang dinilai hanya ramah ala kadarnya dan tidak 

sopan serta kurang peduli dengan tidak menanyakan kembali 

mengenai permasalahan, sedangkan kinerja sikap dan kepedulian 

customer service sudah mampu memenuhi harapan responden. 

Berkaitan dengan informasi yang diberikan, customer service yang 

kali ini mendapat keluhan dikarenakan informasi yang diberikan 

tidak jelas, sulit dipahami, bertele-tele, dan tidak dapat memberikan 

kepastian mengenai perbaikan. Selain itu informasi mengenai promo 

dan update harga paket juga tidak diinformasikan. Di sisi lain, 

informasi yang diberikan teknisi sudah sesuai dengan harapan 

responden. Dalam hal mengatasi permasalahan, teknisi telah mampu 

memperbaiki dengan rapi dan cepat akan tetapi permasalahan yang 

sama cenderung terulang kembali. Peralatan yang digunakan juga 

lengkap sehingga mampu menuntaskan permasalahan. Penampilan 

teknisi ketika melakukan perbaikan sudah rapi, lengkap dengan 

identitasnya. Terakhir berkaitan dengan pengetahuan mengenai 

produk, customer service mampu menyampaikannya dengan jelas 

dan dipahami konsumen jika ditanya, dengan kata lain tidak 

berinisiatif untuk menyampaikannya terlebih dahulu. Sedangkan 

teknisi sendiri kurang memahami macam-macam produk sama 

sekali. 

 Dimensi harga, responden menilai paket internet IndiHome mahal, 

tidak bersaing dengan provider lain, dan tidak sesuai dengan kinerja 

yang diterima karena sering terjadi gangguan jaringan. 

b. Kinerja IndiHome berdasarkan kelompok responden yang 

berlangganan kurang dari satu tahun: 

 Dimensi kualitas pelayanan, ketepatan waktu teknisi masih 

terlambat dari waktu yang disepakati. Koneksi internet juga sering 

kali terjadi gangguan pada saat tertentu dan saat mengakses aplikasi 

tertentu, down speed di akhir bulan, dan hasil speed test tidak sesuai 



191 
 

dengan kecepatan yang dipilih. Dalam merespon konsumen, baik 

customer service maupun teknisi telah mampu dihubungi dengan 

mudah. Akan tetapi responden menilai terlalu banyak pihak yang 

merespon sehingga membingungkan. Hambatan lain adalah waktu 

tunggu kedatangan teknisi yang dinilai responden terlalu lama. Dari 

segi sikap, customer service maupun teknisi telah bersikap ramah, 

sopan, dan sabar. Satu hal yang menjadi sorotan yaitu kepedulian 

customer service dan teknisi yang dinilai kurang proaktif dan peduli 

dengan tidak menanyakan permasalahan konsumen kembali. 

Berkaitan dengan informasi yang diberikan, customer service dinilai 

tidak mampu memberikan solusi maupun informasi mengenai 

gangguan, promo, maupun denda. Di sisi lain, informasi yang 

diberikan teknisi sudah sesuai dengan harapan responden. Dalam hal 

mengatasi permasalahan, teknisi telah mampu memperbaiki dengan 

rapi dan cepat, walaupun terkadang peralatan yang dibawa tidak 

lengkap sehingga meminjam kepada konsumen. Penampilan teknisi 

ketika melakukan perbaikan terkadang masih ada yang tidak 

menggunakan seragam maupun menerapkan protokol kesehatan. 

Terakhir berkaitan dengan pengetahuan mengenai produk, customer 

service mampu menyampaikannya dengan jelas dan dipahami 

konsumen jika ditanya, dengan kata lain tidak berinisiatif untuk 

menyampaikannya terlebih dahulu. Sedangkan teknisi sendiri 

kurang memahami macam-macam produk sama sekali. 

 Dimensi harga, responden menilai paket internet IndiHome mahal, 

tidak bersaing dengan provider lain, dan tidak sesuai dengan kinerja 

yang diterima karena sering terjadi gangguan jaringan. 

 

5.1.3. Kepuasan Konsumen IndiHome 

Hasil analisis harapan dan kinerja, nampak bahwa belum tercapainya kepuasan 

konsumen IndiHome mengingat banyaknya kesenjangan yang belum terpenuhi. 

Hal tersebut berlaku pada kedua kelompok responden, akan tetapi responden 

yang berlangganan kurang dari satu tahun menunjukkan ketidakpuasan yang 
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lebih besar dibandingkan dengan responden yang berlangganan lebih dari satu 

tahun, terlihat dari total gap yang ada pada konsumen kelompok ini. 

 

5.1.4. Gap IndiHome 

Berdasarkan hasil analisis mengenai kinerja IndiHome, terdapat beberapa 

kesamaan dan perbedaan mengenai kesenjangan IndiHome menurut kedua 

kelompok yaitu: 

a. Gap IndiHome berdasarkan kelompok responden yang berlangganan 

lebih dari satu tahun: 

 Dimensi kualitas layanan, pada dimensi ini mayoritas indikator 

yang ada masih menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

responden dengan kinerja yang diperoleh. Kesenjangan tersebut 

berkaitan dengan ketepatan waktu teknisi melakukan perbaikan, 

koneksi, respon karyawan, informasi yang diberikan, empati 

teknisi, penanganan keluhan, dan pengetahuan terkait produk.  

 Dimensi harga, seluruh indikator pada dimensi ini masih terdapat 

kesenjangan yang berkaitan dengan keterjangkauan, daya saing, 

dan kesesuaian dengan kualitas. 

 

b. Gap IndiHome berdasarkan kelompok responden yang berlangganan 

kurang dari satu tahun: 

 Dimensi kualitas layanan, seluruh indikator pada dimensi ini masih 

menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan responden 

dengan kinerja yang diperoleh. Kesenjangan tersebut berkaitan 

dengan ketepatan waktu teknisi melakukan perbaikan, koneksi, 

respon karyawan, informasi yang diberikan, empati karyawan, 

pengetahuan terkait produk, penampilan teknisi, dan kelengkapan 

peralatan. 

 Dimensi harga, seluruh indikator pada dimensi ini masih terdapat 

kesenjangan yang berkaitan dengan keterjangkauan, daya saing, 

dan kesesuaian dengan kualitas.  
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5.2. Saran 

Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat beberapa kesenjangan atau yang disebut 

dengan gap antara harapan dengan kinerja yang diterima konsumen IndiHome 

berkaitan dengan unsur kualitas layanan serta harga. Dengan memperhatikan gap 

yang telah dijabarkan dalam Tabel 4.7. Kesimpulan Akhir, diharapkan dapat 

menjadi aspek pertimbangan IndiHome untuk senantiasa meningkatkan kinerja 

service quality serta mempertimbangkan kembali harga yang dibanderolnya agar 

kepuasan konsumen dapat tercapai. Adapun hal-hal yang harus diperhatikan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen IndiHome yaitu: 

a. Mengkaji kembali harga paket secara berkala agar semua konsumen 

dengan paket yang sama mendapatkan harga yang sama pula.  

b. Mengubah sistem hotline agar lebih praktis dan efektif. 

c. Dalam menangani konsumen, sebaiknya konsumen hanya perlu 

berkomunikasi dengan satu pihak saja tanpa dialihkan ke pihak lain. 

d. Mengadakan layanan komunikasi langsung yang menghubungkan 

teknisi dengan konsumen, tanpa ada perantara dari pihak lain. 

e. Pelatihan berkaitan dengan keahlian karyawan pada masing-masing 

bidang dan pembekalan mengenai informasi produk untuk seluruh 

pihak yang berhubungan langsung dengan konsumen. 

f. Melakukan pemeliharaan rutin pada kabel, modem, maupun router 

perusahaan agar koneksi internet yang diterima konsumen dapat tetap 

lancar dan stabil di segala situasi. Di samping itu dengan adanya 

pemeriksaan rutin maka memperkecil segala kemungkinan terjadinya 

gangguan maupun permasalahan yang mungkin terjadi di kemudian 

hari. 

g. Tidak melakukan downspeed menjelang periode pembayaran. 

h. Melakukan kontrol lebih lanjut jika menyarankan konsumen untuk 

melakukan tindakan. 

i. Melakukan peningkatan kualitas jaringan internet agar lebih stabil 

sehingga harga yang dibayarkan konsumen sesuai dengan kinerja 

koneksi yang diterima.   
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